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O que é servico?

Sao atividades, mediadas por humanos, maquinas

ou por ambos, que entregam valor

Facilitam o atingimento dos resultados que os

usuarios desejam

Caracteristicas: intangibilidade, heterogeneidade,

inseparabilidade e perecibilidade
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! Servico publico: toda atividade administrativa ou prestacao direta
ou indireta de bens ou servicos a populacao, exercida por 6rgao ou
entidade da Administracao Publica (Lei n? 13.460/2017).

Servicos publicos

Nao se pode
Podem atender N30 tém instituir nenhuma
interesses coletivos Nao visam lucro A politica de precos
g concorréncia )
ou individuais como atrativo do

servico
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! A qualidade de um servico pode ser definida como a medida em

gue a entrega do servico atende as expectativas do usuario (Hien,
2014).

! Fatores que podem influenciar na qualidade de um servico:
1 aforma do atendimento,
1 ainfraestrutura do local,

! otempo de espera para o atendimento,

! o emocional da pessoa que foi atendida, etc.
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! De acordo com Moliner et al (2007):

Satisfacao

Natureza cognitiva (comparagao entre Natureza afetiva (associagao com o
expectativas e desempenho) sentimento de prazer ou desprazer)
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Expectativas
de servigo:
* comunicagdes
* necessidades pessoais

SR T Percepgdes
* expenencia (s) a resoeito de
Caracteristicas dos passada (s) scn'ig'oP;dblico ¢

servigos prestados: com servigos servidores publicos:

* tangivel X intangivel » principios ¢ valores:

* voluntano X involuntano lidad l

» direto X indireto s
processamento

apropnado
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Servicos

Percepgdes a

Ll o Caracteristicas
respeito das politicas ¢

P dos receptores
dos politicos de Scn'i‘:“'
» niveis de confianca idade scxo‘
* desempenho P"cclb"d‘: Prestagio de historico
“contaminagdo politica

SCrvigos: nimero ¢
duragdo de contatos,
custos, comunicacdo,

atitude ¢
conhecimento do
atendente
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Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/avaliacao-de-servicos-publicos/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS. pdf -
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! Ocorre quando a forma de escolher os participantes distorce os
resultados, porque o grupo analisado nao representa bem o todo.

! Importante ter cuidado!
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! Investiga o quao bem os servicos publicos atendem as expectativas
do cidadao/usuario.

! Fundamental para medir o sucesso de um servico publico,
identificando pontos deficientes do processo de entrega, bem como
construindo e planejando acdes para melhorar esses aspectos.
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! Melhoria continua do servico
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! Aumentar o bem-estar da populacdo
! Melhoria nos gastos publicos

] Foco no cidadao

! Transparéncia e controle social

! Promove a cultura de exceléncia
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1 Normativos
1 Lein2. 13.460, de 26 de junho de 2017:

“Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverao avaliar os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usudrio com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
lll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos;

IV - gquantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao do servico. ”




73 CEARA

GOVERNO DO ESTADO

h& | Por que avaliar?
2. 8%

! Avaliacdo das Ouvidorias (Portaria n°07/2025)

! Item 9. RealizacGo de Avaliagdo de Servicos Prestados pelo
drgdo/entidade.

! Pontuacdo desse critério: 0,5 ponto

A variavel sera aferida com base nas informacoes e evidéncias prestadas no
Relatorio de Gestao de Ouvidoria da Setorial
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Avaliacao de servicos publicos com

significancia estatistica
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MANUAL DE
AVALIAGAO

DOS SERVICOS PUBLICOS
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ETAPA 01: Selecao do servico a ser avaliado junto _ao 6rgao

Nessa etapa foi definido o servigo a ser avaliado junto ao 6rgao

8. CEARA

B9 Transparente

ETAPA 03: Definicao do Plano Amostral
Elaboragao do Plano amostral, de forma a garantir significancia estatistica
aos resultados, conforme dispde a Lei n°13.460/2017.

ETAPA 05: Resultados da pesquisa
Apresentacao dos resultados obtidos a partir dos dados gerados nas
entrevistas realizadas pela Central de Atendimento.
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Qual servico avaliar?

> Plataforma Ceara Transparente

CEARA
Transparente

> Numero de acessos - Ceara Digital

{j CEARA DIGITAL
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> Decisdo da Gestao do Orgao
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_> Perguntas Objetivas

Escala Likert NPS (Net Promoter Score)

( ) 1= Muito insatisfeito 4

Y
A soma das respostas (1) e (2)
() 2 - Insatisfeito reflete a insatisfacdo

( )3 - Regular
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Exemplo 1- Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o

servigo de entrega de medicamentos para um parente, amigo ou

conhecido? (0 sendo nenhuma indicagdo e 10 indicagdo mdaxima).

( ) 4 - Satisfeito A soma das respostas (4) e (5)
reflete a satisfagdo ()0 ()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7 ()8 ()9 ()10
A\ 4 ‘/

( ) 5 - Muito Satisfeito
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> Perfil do usuario do servico publico

> Avaliacao do Servico Publico

> Sugestoes de Melhoria do Servigo Publico
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Aplicacao da pesquisa

> Presencial

> Por telefone

> E-mail
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Organizado por secoes

Plataforma Ceara

Anexos
Buscar por ano da disponibilizagdo Buscar por assunto

Todos -

D Escuta Qualificada dos Profissionais da Salde do ISGH: Uma Analise nos Hospitais, UPAs e Casa de Cuidado do Ceara Disponibilizado em 13/03/2025
D Servigos das Unidades de Pronto Atendimento da Rede do ISGH (SESA) - Parceria CGE e Sesa Disponibilizado em 13/03/2025

D Servicos dos Hospitais da rede do ISGH (SESA) - Parceria CGE e Sesa Disponibilizado em 13/03/2025

D Servigos da Casa de Cuidados do Ceara (SESA) - Parceria CGE e Sesa Disponibilizado em 13/03/2025

D Servigos Oferecidos aos Permissionarios da Central de Abastecimento do Ceara S/A (Ceasa-CE) em Barbalha bisponibilizado em 13/03/2025

D Servigos do Cartdo Mais Infancia Ceara (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 19/09/2023

D Servico de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual (CGE) Disponibilizado em 28/04/2023
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Avaliacao qualitativa de servicos publicos
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1 O qgue é: pesquisa que coleta a opinido dos cidaddos sobre um servico prestado,
mas nao segue critérios estatisticos rigorosos que permitam generalizar os

resultados para toda a populacao usuaria do servico com um nivel de confianca
definido.

1 Objetivo: obter percepcdes diretas dos cidaddos sobre os servicos prestados,
ainda que os dados nao possam ser generalizados para toda a populacao com
rigor estatistico.

d Vantagens:
1 Identificam tendéncias ou problemas recorrentes.

! Permitem monitorar percepc¢des ao longo do tempo.

! Incentivam a participacdo cidada na gestdo publica.
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! O gue é: Conversas individuais detalhadas com usuarios.

GOVERNO DO ESTADO

OUVIDORIA

CONTROLADORIAE
GERAL DO ESTADO

! Objetivo: Obter relatos pessoais, experiéncias, percepcoes e
sugestoes.

! Vantagem: Permite explorar sentimentos, motivacbes e nuances
gue nao aparecem em métodos quantitativos.
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! O que é: Reunides com pequenos grupos de usudrios para discutir
opinides sobre um servico especifico.

! Objetivo: Estimular a troca de ideias, detectar padrdes de opinidao e
identificar problemas recorrentes.

! Vantagem: Permite observar a dindmica social e contrastar
diferentes visoes.
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Agradecemos!




